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RESÚMEN 
El presente estudio tuvo como objetivo determinar nivel del síndrome de Burnout en los asesores 
de ventas Movistar Chile en la empresa Atento Perú  2017, el que se realizó mediante una 
investigación Cuantitativa No Experimental Descriptiva, para ello se empleó el Maslach Burnout 
Inventory – General Survey (MBI-GS), analizándose a una población de 40 colaboradores de la 
mencionada empresa. Entre las principales conclusiones se ha determinado que existe un alto 
nivel del síndrome de Burnout en los  asesores de ventas (60%). Además se determinó un nivel 
alto de un 57.5% en la dimensión Agotamiento, en el nivel medio un 30% y en el nivel bajo solo un 
12.5%. Según la dimensión Cinismo, se encuentra presente en el nivel Alto en un 72.5%, en el 
nivel medio en un 27.5% y en el nivel bajo no se ha detectado; en la dimensión Eficacia 
profesional se encuentra presente en el nivel Alto en un 97.5% de los encuestados, y en la 
categoría medio en un 2.5%, no habiéndose detectado en el nivel bajo. Se recomendó a los 
directivos y gerentes de la empresa realizar acciones pertinentes mediante estrategias de 
afrontamiento de control y solución del problema, estrategias de asertividad y además de mejorar 
su diseño corporativo. 
 
Palabras clave: Síndrome de Burnout. Agotamiento. Cinismo. Eficacia Profesional.  
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ABSTRACT 
The objective of this study was to determine the level of Burnout syndrome in sales consultants 
Movistar Chile in the company Atento Perú 2017, which was carried out through a Quantitative 
Non-Experimental Descriptive investigation, for which the Maslach Burnout Inventory - General 
Survey was used. MBI-GS), analyzing a population of 40 employees of the aforementioned 
company. Among the main conclusions has been determined that there is a high level of Burnout 
syndrome in sales consultants (60%). In addition, a high level of 57.5% was determined in the 
Exhaustion dimension, in the medium level 30% and in the low level only 12.5%. According to the 
Cinismo dimension, it is present in the High level in 72.5%, in the middle level in 27.5% and in the 
low level it has not been detected; in the dimension Professional efficiency is present in the High 
level in 97.5% of the respondents, and in the middle category in 2.5%, not having been detected in 
the low level. It was recommended to the managers and managers of the company to carry out 
pertinent actions through coping strategies of control and solution of the problem, assertiveness 
strategies and in addition to improving its corporate design. 
 
Keywords: Burnout syndrome. Exhaustion. Cynicism. Professional Efficiency. 
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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
1.1. Realidad problemática 
En la actualidad, el ritmo de vida, la sociedad y la rutina tanto en el trabajo como en casa 
obliga a las personas a buscar un equilibrio entre lo laboral, personal, familiar y los 
estudios, llegando a producir altos niveles de estrés o estrés constante, considerando a 
esto como “Síndrome de Burnout” o síndrome de estrés crónico. Estos son ocasionados 
a medida que las obligaciones en el trabajo y las demandas personales aumentan, es 
decir, las personas tratan de cumplir con sus obligaciones realizando más cosas y en un 
tiempo más reducido. Es entonces, que aunque se logre un éxito a corto plazo, el costo 
para el equilibrio emocional y las relaciones personales es muy alto. Por tal motivo se 
termina afectando a la productividad y el desempeño del trabajador, perjudicando en 
muchos casos su estabilidad laboral y emocional.  
La empresas del Call center al ejercer un ritmo de trabajo muy agitado y sobre todo con 
mucha presión sobre sus colaboradores, deberían de tener conocimiento que las 
personas al estar en constante contacto con los clientes son más vulnerables a padecer 
del síndrome de Burnout, es entonces donde radica la importancia que las empresas y 
organizaciones le pongan interés a esta investigación ya que va a contribuir con los 
conocimientos sobre este síndrome, así como también identificar cuáles son las 
principales causas, quienes la padecen, sus diferentes dimensiones y que alternativas de 
solución se va a tener frente a esta problemática. 
Dicha investigación nos muestra la tarea del operador telefónico, la cual implica estar 
preparado y tener un buen manejo de diversos aplicativos, todo ello requiere mucha 
rapidez, atención y capacidad de respuesta. Muchas veces se ven en sus puestos de 
trabajo ejerciendo su labor en espacios reducidos y tiempos estructurados, esto revela 
un alto nivel de tensión con la cual lidian constantemente a fin de alinearse a las normas 
de convivencia y cumplir con las metas exigidas por la empresa; además se les pide 
garantizar la calidad en la atención y sobre todo que el cliente termine satisfecho. En 
otras palabras el trabajo del asesor de ventas está marcado por diversos factores como: 
la presión del supervisor, las metas mensuales, las necesidades y exigencias del cliente 
y la constante presión por parte de la empresa. Tan solo en el año 2017 en la empresa 
Atento Perú, se presentaron un promedio de 28 días de licencias médicas por mes de un 
total de 40 asesores, muchos de ellos por problemas estomacales, de la piel (eccema o 
urticaria), entre otras relacionadas con el estrés crónico. Es por lo anteriormente 
expuesto que se cree necesario investigar sobre este tema tan importante y que afecta a 
muchos colaboradores en las distintas empresas que brindan servicios. 
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El mercado nacional de Call Centers en el país es considerado como una actividad 
generadora de empleos a nivel nacional, actualmente genera negocios por 500 millones 
de dólares al año y reporta tasas de crecimiento entre el 13% y 17% anual, por lo que se 
le considera uno de los más dinámicos en la economía, sostuvo el CEO de DynamiCall, 
Enrique Beltrán.  
Todas las características de este tipo de trabajo tienen resultados dañinos para la salud 
física y psicológica de los asesores de ventas, generando sensaciones de agotamiento, 
cinismo, fatiga, saturación y desanimo; además afecta al sistema inmunológico 
desarrollando muchas veces enfermedades psicosomáticas. Con respecto a las 
exigencias de la empresa, ésta exige a sus colaboradores un buen resultado en sus 
indicadores tales como: la cantidad de horas de conexión en el sistema, la cantidad de 
ventas por hora, una alta tasa de conversión de sus ventas y finalmente garantizar la 
satisfacción del cliente o calidad en la llamada. 
 
1.2. Formulación del problema 
¿Cuál es el nivel del Síndrome de Burnout en los asesores de ventas Movistar Chile en 
la empresa ATENTO PERÚ  2017? 
1.3.  Justificación 
El síndrome de Burnout es un trastorno muy frecuente, un tipo de estrés laboral, estado 
de agotamiento físico, emocional o mental que tiene consecuencias en la autoestima, y 
está caracterizado por un proceso paulatino, por el cual la persona pierde interés en sus 
labores o tareas encomendadas, pierden el sentido de la responsabilidad y pueden llegar 
a profundas depresiones. 
Este trastorno ha tomado tanta importancia que se encuentra catalogado como un riesgo 
laboral analizado por la medicina ocupacional. La presente investigación se realiza con el 
propósito de dar mayor conocimiento acerca del Síndrome de Burnout en los asesores 
de ventas Movistar Chile en la empresa ATENTO PERÚ 2017 ya que no existen 
investigaciones previas a la nuestra. 
Existe la necesidad de realizar esta investigación ya que el Síndrome de Burnout es un 
tema nuevo para las empresas de call center y merece que se estudie de manera 
pertinente para asegurar que los asesores de ventas trabajen en condiciones óptimas, 
tanto físicas como psicológicas. 
Al punto de vista teórico, el estudio pretende hacer conocer el significado que tiene el 
síndrome de Burnout, lo que se refleja en las labores de colaboradores de call center, 
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aplicando un cuestionario que permitirá recabar información necesaria y oportuna para 
determinar el nivel del síndrome de Burnout. 
Metodológicamente se justifica porque se efectuará utilizando el método de investigación 
científica, aplicando los conocimientos adquiridos durante el régimen académico.  
En forma práctica, la presente investigación servirá de base para futuras investigaciones 
vinculadas al tema y dará nuevos alcances junto con un panorama más amplio de esta 
problemática. 
 
1.4. Limitaciones 
La limitación es con el horario de los trabajadores, ya que al estar sujetos a un indicador 
de desempeño disponen de poco tiempo para la realización del cuestionario de Maslach 
Burnout Inventory (MBI-GS). Esta limitación se superó coordinando con el responsable 
de la campaña Movistar Chile quien facilitó el permiso a los trabajadores para responder 
ambos cuestionarios. 
Otra limitación es la seriedad en las respuestas al cuestionario ya que el ser trabajadores 
de esa área muchos pueden no tomar la seriedad del caso obteniendo un resultado no 
veraz. Esta limitación se superó con apoyo del responsable de la campaña Movistar 
Chile quien brindó una charla donde manifestó la importancia de que las respuestas 
sean lo más transparentes posible e hizo firmar una carta de compromiso para ello. 
 
1.5.  Objetivos 
 
1.5.1. Objetivo general 
Medir el nivel del síndrome de Burnout en los  asesores de ventas de la empresa 
Atento Perú  2017. 
 
1.5.2. Objetivos específicos 
 Describir el nivel de síndrome de Burnout según la dimensión agotamiento 
emocional que presentan los asesores de ventas. 
 Describir el nivel de síndrome de Burnout según la dimensión cinismo que 
presentan los asesores de ventas. 
 Describir  el nivel de síndrome de Burnout según la dimensión Eficacia 
profesional que presentan los asesores de ventas. 
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CAPÍTULO 2. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Antecedentes 
(Zavaleta, 2015) desarrolló una investigación de tipo descriptiva con la finalidad de 
determinar cómo influye el síndrome de Burnout en el desempeño laboral en los 
colaboradores de la oficina de atención al contribuyente del servicio de administración 
tributaria de Trujillo  - SATT;  en dicha investigación se contó con la participación de 21 
colaboradores donde los resultados obtenidos muestran que se obtuvieron altas 
puntuaciones en agotamiento emocional (39), altas puntuaciones en despersonalización 
(21,5) y bajas puntuaciones en realización personal (18) lo que es un claro indicador de 
Burnout en los colaboradores; además los resultados demuestran que el 38.1% tienen 
Desempeño Laboral Bajo, el 52.4% tienen Desempeño Laboral Medio y solamente el 
9.5% tienen Desempeño Laboral Alto. Esta investigación es de gran aporte ya que los 
investigados realizan trabajos similares a los nuestros y sus resultados nos van a permitir 
medir el síndrome de Burnout en sus 3 dimensiones. 
Salvador (2016), ejecutó una investigación de tipo descriptivo correlacional, con el fin de 
determinar la relación entre el Síndrome de Burnout y Clima Laboral en docentes de 
instituciones educativas del distrito el Porvenir de la ciudad de Trujillo, en dicha 
investigación se utilizó a 100 docentes de los cuales se seleccionó a 10 de cada 
institución educativa. En los resultados se encontró que las variables investigadas y sus 
dimensiones entre sí, están relacionadas de manera directa y la fuerza de la relación es 
significativa. Se concluye que existe relación estadística significativa directa entre el 
síndrome de Burnout y clima laboral en sus respectivas dimensiones. El antecedente 
permite tener un mejor alcance de la relación entre las dimensiones del síndrome de 
Burnout y el clima laboral, por lo que la empresa ATENTO PERÚ  puede tener una idea 
clara para mejorar su clima laboral y así evitar que sus colaboradores tengan presencia 
de síndrome de Burnout.  
(Alvares & Rodriguez, 2016), realizó una investigación de tipo descriptivo de corte 
transversal se desarrolló con la finalidad de determinar el nivel de síndrome de Burnout 
en enfermeras de unidades críticas del Hospital Belén de Trujillo, los resultados 
obtenidos arrojaron que el 92.5 % de las enfermeras, presentó nivel medio de síndrome 
de Burnout, el 7.5% nivel bajo; así mismo el 57.5 % presentó nivel bajo en la dimensión 
de Agotamiento Emocional, el 62.5% nivel bajo en la dimensión de Despersonalización y 
el 62.5 % nivel alto en la dimensión de Realización Personal. Esta investigación muestra 
el resultado del nivel de Síndrome de Burnout en cada una de sus dimensiones, de esta 
manera buscaremos mejorar las condiciones laborales de los trabajadores y considerar 
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un adecuado manejo del estrés, para contribuir con la tranquilidad de los asesores de 
ventas de la empresa ATENTO PERÚ.  
(Hurtado, 2017), llevó a cabo una investigación con diseño descriptivo no experimental, 
quien investiga el Síndrome de Burnout en conductores de una empresa de Taxi en Lima 
Metropolitana. La investigación concluye en que ninguno de los conductores presentó el 
síndrome de Burnout en ninguno de sus niveles y que existe una relación significativa 
entre los niveles de agotamiento emocional y el estado civil. La investigación es un gran 
aporte pues se preocupa por la salud mental del trabajador, quien al estar expuesto a 
distintos tipos de clientes se ve afectado por un estrés constante y ello puede perturbar 
su concentración y desarrollo en su actividad diaria. 
(Jurado, 2016), desarrolló una investigación de tipo descriptivo de corte transversal, se 
investiga  el Síndrome de Burnout en el profesional de enfermería que trabaja en el 
hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. Se utilizó una muestra de 70 enfermeras, los 
resultados obtenidos concluyen que el síndrome de Burnout está presente en las 
enfermeras que trabajan en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, en un nivel 
alto. Esta conclusión permite tener un claro alcance acerca del síndrome de Burnout en 
sus 3 dimensiones y contribuye con evidencia objetiva para el presente trabajo de 
investigación. 
(Quincho, 2017), investigó la Prevalencia del Síndrome de Burnout en el personal de 
salud del Hospital Rene Toche Groppo Essalud – Chincha en el año 2014. Los 
resultados obtenidos en una población de 150 trabajadores de Essalud concluyen y 
demuestran que el 76.7% presentan el síndrome de Burnout, esto representa una 
cantidad importante y alarmante. Esta investigación  es un gran aporte ya que supone 
una alerta y plantea la necesidad de realizar estudios futuros al respecto que permitan 
dar a conocer los factores desencadenantes del síndrome de Burnout  y de esta forma 
prevenirlo en la medida de lo posible. 
Por otro lado (Joffre, 2009), desarrolló una investigación cuyo objetivo fue determinar la 
prevalencia del Síndrome de Burnout en profesionales de la salud en el Hospital General 
Dr. Carlos Canseco. Tampico, Tamaulipas, México. La investigación concluye en que no 
se ha encontrado evidencia de este problema en médicos sin embargo hay algunos 
profesionales que presentan factores de riesgo al tener puntuaciones altas en las 
dimensiones de cansancio emocional y despersonalización. La investigación ayuda a 
determinar que no es necesario tener un nivel alto de síndrome de Burnout en sus 3 
dimensiones, basta con presentar un nivel alto en alguna de sus dimensiones para ser 
señal de alerta. 
Así mismo (Franco, 2014), cuya investigación tuvo como objetivo determinar el Nivel del 
Síndrome de Burnout en los trabajadores de una piedrinera ubicada en el municipio de 
6 
 
SÍNDROME BURNOUT EN LOS ASESORES DE VENTAS MOVISTAR 
CHILE EN LA EMPRESA ATENTO PERÚ  2017 
 
 
 
Acosta Vargas, D; Alvarez Murillo, H. 
Teculután, Zacapa. Esta investigación concluyó que el desgaste laboral o Síndrome de 
Burnout de los colaboradores de la piedrinera, se encuentra ubicado en un nivel 
promedio. Lo que significa que se encuentran en una situación de riesgo y debe ser 
tomada en consideración. Asimismo dar a conocer al personal de la empresa sobre el 
Síndrome de Burnout, tanto de sus causas, síntomas, y consecuencias. Dicha 
investigación, nos revela que es importante mantener al personal en constantes 
evaluaciones, para que de esta manera dé un alcance del nivel de síndrome de Burnout 
que se pueda presentar, buscando estrategias para su prevención. 
2.2. Bases teóricas 
Síndrome de Burnout 
A nivel internacional y a lo largo de las últimas décadas, diferentes autores han intentado 
dar explicación a procesos de distrés (estrés negativo), como consecuencia de la 
actividad laboral, a través de diversos modelos teóricos (Karasek, 1976, Maslach & 
Jackson, 1981, Siegrist, 1996, Gil-Monte, 2005 citados en Camacho, Juárez, Gil-Monte & 
Medellín, 2008) y con ello han propuesto herramientas – instrumentos, que permiten su 
evaluación y diagnóstico. Dichos instrumentos han sido traducidos a diferentes idiomas y 
adaptados también a la cultura de cada país. Uno de los modelos propuestos con mayor 
auge en los últimos años, debido a su asociación con el rendimiento laboral, su papel 
mediador entre los estresores y la salud, así como calidad de vida de los trabajadores; 
es el del Síndrome de Burnout siendo los pioneros en el tema Maslach y Jackson (1984) 
quienes desarrollaron el concepto puntualizando sus dimensiones características: 
cansancio emocional (pérdida de recursos emocionales para afrontar el trabajo), 
despersonalización (desarrollo de actitudes negativas e indiferencia hacia los receptores 
del servicio), y disminución de la realización personal (tendencia a evaluar el propio 
trabajo de una forma negativa con baja autoestima profesional).  
Al consultar diversos autores podemos afirmar que el síndrome de Burnout es también 
conocido como Síndrome de Quemarse por el Trabajo. Bajo éste nombre ha sido 
definido por Gil-Monte (2005) como una respuesta al estrés crónico laboral, y el mismo 
autor lo caracteriza por los síntomas que se describen a continuación: Pérdida de ilusión 
por el trabajo: ésta supone un deterioro cognitivo y se define por el quebranto del deseo 
del trabajador de alcanzar metas laborales las cuales suponen una fuente de placer 
personal; Desgaste Psíquico, consiste en el deterioro emocional del individuo y se 
caracteriza por la aparición de agotamiento emocional y físico; Desencanto Profesional: 
es un deterioro cognitivo definido por la presencia de frustración ante las expectativas; y 
en determinados casos Sentimientos de Culpa que aparecen por el comportamiento 
negativo desarrollado en el trabajo. 
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Freudenberger (1974), menciona que el SQT es un conjunto de síntomas médicos-
biológicos y psicosociales inespecíficos, que se desarrollan en la actividad laboral, como 
resultado de una demanda excesiva de energía. Así mismo, Maslach (1976), lo 
considera como un proceso de estrés crónico por contacto y como una respuesta al 
estrés laboral crónico que tiene una gran incidencia en los profesionales del sector 
servicio que trabajan hacia personas. Se caracteriza por un deterioro cognitivo, una 
experiencia de desgaste psicológico y por la aparición de actitudes y conductas 
negativas hacia los clientes y hacia la organización. Por otro lado, Maslach y Pines. 
(1977), el SQT ha sido definido como un síndrome de agotamiento físico y emocional 
que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, un pobre auto concepto 
y la pérdida del interés por los clientes que aparece en los profesionales de las 
organizaciones de servicios. También, Huibers (2003, citado en Alcaraz 2006) el 
síndrome de “Burnout” es una respuesta al estrés laboral crónico, El estrés laboral se 
conceptualiza como un conjunto de fenómenos que se suceden en el organismo del 
trabajador con la participación de agentes estresantes derivados directamente o 
indirectamente del trabajo que pueden afectar su salud. Así también, Gil-Monte (2005), 
indica que es una respuesta psicológica al estrés laboral crónica de carácter 
interpersonal y emocional que aparece en los profesionales de las organizaciones de 
servicios que trabajan en contacto con los clientes o usuarios de la organización. Esta 
respuesta se caracteriza por un deterioro afectivo, caracterizado por agotamiento 
emocional y físico; y por la aparición de actitudes y conductas negativas hacia clientes y 
hacia la organización, en forma de comportamientos indiferentes, fríos, distantes y, a 
veces, lesivos. En ocasiones se acompañan de sentimientos de culpa. 
El Síndrome de Burnout es un proceso secundario conformado por un conjunto de 
signos y síntomas que padece el trabajador como respuesta negativa a un estrés crónico 
en el organismo ante factores estresantes emocionales e interpersonales los que se 
presentan en el trabajo, incluye fatiga crónica, ineficacia y negación de lo ocurrido. El 
Síndrome de Burnout o de quemarse por el trabajo se caracteriza por un deterioro 
cognitivo, consistente en la pérdida de la ilusión por el trabajo o la baja realización 
personal en él; por un deterioro afectivo caracterizado por agotamiento emocional y 
físico; y por la aparición de actitudes y conductas negativas hacia los clientes y hacia la 
organización en forma de comportamientos indiferentes, fríos, distantes, y lesivos. En 
ocasiones, estos síntomas se acompañan de sentimientos de culpa (Gil-Monte, 2008) 
Es una experiencia subjetiva que engloba sentimientos y actitudes con implicaciones 
nocivas para la persona y la institución. (Freudenbergen, 1974), lo define como la 
sensación de frustración y de cansancio constante, producto de la sobrecarga laboral 
que da como resultado el desgaste de energía, recursos personales y de su fuerza 
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anímica. Por otro lado, (Maslach & Jackson, MBI: Maslach Burnout Inventory Manual,, 
1981), lo definen como un síndrome tridimensional caracterizado por agotamiento 
emocional, despersonalización y baja realización personal que ocurre en individuos que 
trabajan en contacto directo con clientes o pacientes. Así mismo, (Pines & Aronson, 
1988), lo describe como el estado de agotamiento mental, físico y emocional producido 
por una persistente implicación en situaciones emocionalmente demandantes. Además 
este estado es consecuencia de expectativas defraudadas y de ideales destrozados. 
También, (Bosqued, 2008), lo describe como un problema de salud y calidad de vida 
laboral, un tipo de estrés crónico que tiene lugar en las personas como consecuencia de 
un esfuerzo constante cuyos resultados la consideran poco eficaces e insatisfactorios, 
esto llega a generar un fuerte agotamiento a causa del estrés excesivo. En sus fases 
más avanzadas el síndrome llega a manifestar una sensación de no poder más, de estar 
al límite de las fuerzas, de estar a punto de venirse abajo, de que “se le van a quemar los 
plomos” o “fundir los fusibles”. 
(Gil-Monte, 2001), menciona que el Burnout es una respuesta al estrés laboral crónico, 
acompañado de una experiencia subjetiva de sentimientos, cogniciones y actitudes, las 
cuales provocan alteraciones psíquicas y fisiológicas en las personas, ocasionando 
efectos negativos a las instituciones laborales; de tal manera que su progreso es 
insidioso, no aparece en forma súbita, sino que emerge de forma paulatina, con aumento 
progresivo a la severidad. Es un proceso cíclico, puede repetirse varias veces a lo largo 
de la vida, de tal modo que una persona puede experimentarlo varias veces en 
diferentes épocas de su vida y en el mismo o en otro trabajo. (Maslach & Jackson, 1981) 
Considera como un proceso de estrés crónico por contacto y como una respuesta al 
estrés laboral crónico que tiene una gran incidencia en los profesionales del sector 
servicio que trabajan hacia personas, se caracteriza por un deterioro cognitivo, una 
experiencia de desgaste psicológico y por la aparición de actitudes y conductas 
negativas hacia los clientes y hacia toda la institución. Por otro lado, el síndrome de 
Burnout puede ser conceptualizado como una respuesta al estrés laboral percibido 
(conflicto y ambigüedad de rol) que surge tras un proceso de reevaluación cognitiva, 
cuando las estrategias de afrontamiento empleadas por los profesionales (estrategias de 
afrontamiento activo o de evitación) no son eficaces para reducir ese estrés laboral 
percibido. Esta respuesta supone una variable mediadora entre el estrés percibido y sus 
consecuencias (falta de salud, baja satisfacción laboral, intención de abandonar la 
organización, etc.). Por otro lado, la Organización Mundial de la Salud- OMS (2007), 
hace referencia que en el mundo, 1.1 millones de personas mueren cada año a causa de 
las enfermedades ocupacionales. Así mismo mencionan que Según la Organización 
Internacional del Trabajo- (OIT, 2004), uno de cada diez trabajadores sufre depresión, 
ansiedad, estrés o cansancio. Asimismo, señala que por cada año suceden 160 millones 
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de casos nuevos de enfermedades laborales en el mundo, incluidas las enfermedades 
mentales, un número cada vez mayor de trabajadores en países industrializados 
padecen de estrés psicológico. 
(Gil-Monte & Piero, 1997), consideran que el Síndrome de Burnout aparece tras un 
proceso de reevaluación cognitiva, cuando las estrategias iniciales para afrontar el estrés 
laboral crónico no resultan funcionales. El Síndrome de Burnout se inicia con el deterioro 
cognitivo (pérdida de ilusión por el trabajo) y emocional (desgaste psíquico) del individuo 
y, posteriormente, aparecen las actitudes negativas hacia los usuarios de la organización 
(indolencia), que funcionan como una estrategia de afrontamiento frente a la experiencia 
crónica de deterioro cognitivo y emocional. El desarrollo de actitudes y conductas 
negativas hacia los usuarios no es una estrategia de afrontamiento de elección inicial 
para el profesional, probablemente debido a que están proscritas por el rol profesional y 
por los valores sociales, Esto explicaría por qué el Síndrome de Burnout es una 
respuesta al estrés laboral crónico y no aparece en los primeros años de ejercicio 
profesional. 
En la aparición del síndrome de Burnout inciden variables del entorno social, del entorno 
laboral y las variables de personalidad de la persona afectada. Los estudios de las 
variables sociales que pueden tener incidencia en la aparición del Burnout se han 
centrado, hasta el momento, en las variables demográficas de edad, sexo, estado civil, 
entre otras. 
Se consideran el contexto sociocultural son aún incipientes. Los estudios acerca de las 
variables laborales e individuales son mucho más amplios y si bien es una tarea 
imposible determinar todas las circunstancias que pueden llegar a intervenir en la 
aparición del síndrome, se ha llegado a identificar una serie de características que 
desencadenan y facilitan el desarrollo del mismo. La mayoría de estas investigaciones se 
han realizado desde una perspectiva transaccional, en la que se encuentran los modelos 
cognitivos de estrés y el modelo de ajuste individuo-ambiente. Desde esta perspectiva el 
Burnout se estudia como un proceso de interacción por el cual el sujeto, con sus 
variables personales cumpliendo un papel mediador, busca adaptarse a las condiciones 
laborales.  
Esto supone, en primer lugar, que la persona se represente la situación en base a sus 
valores, metas y prioridades y realice una evaluación de los riesgos que puedan estar 
implicados. Luego, de acuerdo a su estilo de afrontamiento, la persona accionará sobre 
el entorno (focalización sobre el problema) o intentará reacomodar su percepción 
(focalización sobre la emoción) (Lazarus & Folkman, 1984). Otros autores (Karasek & 
Theorell, 1990) proponen modelos de estrés desde una perspectiva interaccionista en los 
que vinculan más estrechamente ciertas características organizacionales y la generación 
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de estrés. Aunque a primera vista parecería que estas explicaciones resultarían más 
adecuadas para explicar el síndrome del Burnout, estos modelos, en especial el de 
Karasek, han recibido fuertes críticas por subestimar los factores individuales y por la 
falta de claridad en la delimitación de algunas de sus dimensiones (Poy, 2003). 
Diferencias entre el Síndrome de Burnout y Estrés 
Es importante poder diferenciar las características y los síntomas del estrés y del 
síndrome de Burnout para poder identificarlos correctamente. El estrés tiene como 
síntoma primario el daño fisiológico, falta de energía física o agotamiento, la persona 
está emocionalmente hiperactiva y se involucra de manera externa en los problemas, 
además en caso de depresión puede interpretarse como una reacción a preservar las 
energías físicas. Por otro lado el estrés puede llegar a tener efectos positivos en 
exposiciones moderadas. Así mismo, el mismo autor indica que el síndrome de Burnout 
tiene como síntoma primario el daño emocional, el agotamiento afecta la motivación y la 
energía física, además se da una ausencia de implicación en los problemas, y en el caso 
de alguna depresión, esta se manifiesta como una pérdida de ideales de referencias-
tristeza. Y al contrario del estrés sólo tiene efectos negativos en la persona (Fidalgo, 
2013) 
(Gil-Monte & Piero, 1997), define a los desencadenantes del Burnout como aquellos 
estresores del ambiente laboral que se perciben como crónicos, e identifica cuatro tipos 
de desencadenantes del síndrome: 
a. Variables organizacionales: son todas aquellas variables relacionadas con el ambiente 
físico del lugar de trabajo y con los contenidos específicos de cada puesto. Son de 
considerar el nivel de ruidos, las condiciones de higiene, temperatura, oportunidad de 
utilizar las capacidades que el trabajador posee, cantidad de tareas asignadas, etc. (Gil-
Monte y Peiró, 1977). 
b. Variables por desempeño de rol, relaciones interpersonales y desarrollo de la carrera: 
aquí se incluye la jerarquía del puesto, la ambigüedad de responsabilidades y tareas, las 
relaciones con superiores, subordinados y personas a quienes se brinda el servicio, y la 
seguridad que se siente respecto de la continuidad en el trabajo. El rol se puede definir 
como demandas y expectativas que pesan sobre la persona que ocupa un determinado 
puesto. En este caso, el estrés del rol estaría dado por la ambigüedad del rol y por el 
conflicto del rol, cuando se presentan demandas contradictorias. (Gil-Monte y Peiró, 
1977). 
c. Variables dadas por las nuevas tecnologías y demás aspectos de la organización: la 
nueva tecnología puede resultar tanto un facilitador del trabajo como una fuente de 
estrés en el caso de que el trabajador sienta que la nueva tecnología requiere aptitudes 
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que superan sus habilidades. Asimismo, el reemplazo de cierto contacto directo con 
pares y superiores por la comunicación a través de computadoras puede generar una 
sensación de aislamiento. Otros aspectos de la organización que pueden ser fuente de 
estrés laboral es la jerarquía, la falta de participación en la toma de decisiones, la falta de 
apoyo por parte de la supervisión y la falta de autonomía. (Gil-Monte y Peiró, 1977). 
d. Variables personales: están relacionadas con las características del contexto extra 
organizacional del trabajador, el ambiente familiar, otras relaciones sociales, etc. (Gil-
Monte y Peiró, 1977). 
Esta categorización coincide conceptualmente con lo que la Organización Internacional 
del Trabajo (OIT, 2004) ha identificado como los factores psicosociales que pueden 
incidir en el rendimiento laboral, la satisfacción con el trabajo y la salud del trabajador y 
que consisten en las interacciones entre el trabajador, sus capacidades y necesidades, 
su cultura y situación personal, su medio ambiente y las características de su 
organización.   
Las experiencias de estrés provocan en el individuo respuestas fisiológicas, cognitivo-
afectivas y conductuales que, si se mantienen en el tiempo, ocasionan alteraciones en su 
adaptación. Estas respuestas actúan como mediadoras en la relación estresor-salud. En 
las consecuencias del estrés asociadas al Burnout podemos diferenciar las que se 
derivan para el propio individuo y las que se derivan para la organización. 
La presencia de estresores en el trabajo no se traduce de manera inmediata en efectos 
adversos para la salud, pues los individuos poseen características personales que 
ayudan a protegerles y moderan la relación entre estresores  en el trabajo y la salud, 
aunque cuando las estrategias de afrontamiento fallan, puede aparecer el Burnout (Gil-
Monte, 2005), el cual es entendido como un síndrome de agotamiento físico y emocional 
que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, pobre autoconcepto y 
pérdida de interés por los clientes o usuarios del servicio (Maslach et al., 2001). Este 
fenómeno altera el funcionamiento mental, origina una capacidad de toma de decisiones 
más lenta y menos segura, aumenta la ansiedad y reduce la autoestima, la confianza y el 
autocontrol. A largo plazo conlleva insatisfacción, ejecución empobrecida y hasta el 
abandono de la actividad (Márquez, 2006).  
Consecuencias del Síndrome de Burnout 
Las consecuencias para la salud relacionadas con el Burnout son diversas. Entre ellas 
cabe citar la aparición de numerosos síntomas de carácter psicosomático (Toker, 
Shirom, Shapira, Berliner & Melamed, 2005) y síntomas de carácter psicológico como 
depresión, ansiedad (Bruce et al., 2005), y alteraciones cognitivas que llevan a un 
incremento de la distracción, baja eficacia y errores en el trabajo (Vander Linden, 
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Keijsers, Eling, &Schaijk, 2005). Ahora, Kivimäki, Honkonen, Virtanen, Koskinen, 
Vahtera, &Lönnqvist, (2008) han concluido que los niveles más graves del Burnout se 
asocian con un incremento en la probabilidad de tener una baja laboral por enfermedad. 
Los resultados de algunos estudios sugieren que estos problemas de carácter 
psicosomático y psicológico pueden estar relacionados con alteraciones del sistema 
inmunológico y defensivo del organismo (Bargellini, Barbieri, Rovesti, Vivoli, Roncaglia, & 
Borella. 2000; Nakamura, Nagase, Yoshida, & Ogino. 1999), altera ciones en los niveles 
de cortisol (Chida & Steptoe, 2009) y bio-marcadores relacionados con procesos 
inflamatorios (Toker, Shirom, Shapira, Berliner, &Melamed. (2005). Desde la perspectiva 
individual producen un deterioro de la salud de los profesionales y de sus relaciones 
interpersonales fuera del ámbito laboral.  
Según Gil-Monte y Peiró (1997), las consecuencias a nivel individual si identifican con 
una sintomatología que integran en cuatros grandes grupos en función de sus 
manifestaciones, como son: emocionales, actitudinales, conductuales y psicosomáticos. 
En el primer caso hablaremos de manifestaciones de sentimientos y emociones, 
mientras que el segundo aspecto hace referencia a las actitudes o posicionamientos que 
el sujeto toma como reacción a la influencia del síndrome, y que son el sostén cognitivo 
de las conductas que se manifiestan en las relaciones interpersonales identificadas en el 
tercer aspecto. Estos tres índices enmarcan el aspecto emocional y el cognitivo 
conductual que se desprenden de la aparición del síndrome.  
Por otro lado, el grupo de manifestaciones psicosomáticas es amplio y de persistir la 
situación estresante, podría desembocar en la instauración de patología somática. 
Las manifestaciones psicosomáticas las podemos agrupar en: Alergias, como dolor 
precordial, pinchazos en el pecho, dolores cervicales y de espalda, dolor de estómago y 
jaqueca; Neurovegetativas, como taquicardias, palpitaciones, hipertensión y temblor de 
manos.; Fenómenos psicosomáticos tipificados, como crisis asmáticas, alergias, úlcera 
gastroduodenal, diarrea y otras manifestaciones, como catarros frecuentes, mayor 
frecuencia de infecciones, fatiga, alteraciones menstruales e insomnio.  
Asimismo, refiere Gil-Monte (1997) que desde el análisis de los síntomas que se 
encuentran descritos en la literatura podemos deducir que aparecen implicados todos los 
sistemas del organismo, en mayor o menor medida.  
En cuanto a las consecuencias sobre las relaciones interpersonales extra laborales, 
Maslach (1982) señala que las repercusiones del Burnout no terminan cuando el sujeto 
deja el trabajo, por el contrario afecta a su vida privada, pues las actitudes cínicas y de 
desprecio impactan fuertemente sobre su familia y amigos, mostrándose irritable e 
impaciente pudiendo derivar en conflictos con la pareja e incluso en la separación.  
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El agotamiento emocional les impiden aislarse de la problemática laboral, cuando llegan 
a casa desean estar solos e incomunicados, lo que repercute en sus relaciones 
interpersonales. La actitud de despersonalización lleva al endurecimiento de los 
sentimientos, lo que puede incidir en gran medida en la familia (Gil-Monte & Peiró, 1997). 
En todo caso, se ha demostrado la relación significativa entre el Burnout  y el deterioro 
de las relaciones familiares. Los sujetos con menos satisfacción matrimonial expresaban 
más sentimientos de estar quemados por el trabajo. 
Entre las consecuencias más importantes que repercuten en la organización (Gil-Monte 
& Peiró, 1997) manifiesta: Disminución de la satisfacción laboral; Elevación del 
absentismo laboral, abandono del puesto u organización, baja implicación laboral, bajo 
interés por las actividades laborales, deterioro de la calidad del servicio, incremento de 
los conflictos interpersonales con los supervisores, compañeros y usuarios, aumento de 
la rotación laboral e Incremento de accidentes laborales.  
Asimismo, existe una relación directa entre Burnout y mayor número de errores en el 
trabajo, conductas más deshumanizadas, recriminaciones y niveles de compromiso 
organizacional más bajo (Gil-Monte & Peiró, 1997). 
Sus consecuencias van a ir más allá de la propia organización y van a repercutir de 
manera directa sobre el conjunto de la sociedad. Otro aspecto a considerar es la 
instauración de culturas organizacionales que perpetúen las actitudes y conductas que 
provocan el  Burnout, mediante el aprendizaje por modelado (Gil-Monte & Peiró, 1997). 
Dimensiones del Síndrome de Burnout 
Según la teoría de Maslach y Jackson el Burnout está caracterizado por tres 
dimensiones: agotamiento emocional, cinismo y eficacia profesional. El agotamiento 
emocional mide la sensación de estar sobre extendido y agotado por el trabajo, simboliza 
la fatiga y el cansancio ante la idea y el contexto en que se realiza el propio trabajo. El 
cinismo manifiesta la indiferencia y el distanciamiento hacia el propio trabajo que se está 
realizando. Por último la eficacia profesional valora los sentimientos de autoeficacia y 
realización personal en torno a los objetivos laborales. (Maslach & Jackson, 1981).  
Por otro lado, (Gil- Monte & Piero, 1998) agregan que las dimensiones del Síndrome de 
Burnout se agrupan en cuatro áreas sintomatológicas: Síntomas psicosomáticos, 
Síntomas conductuales, Manifestaciones emocionales y Síntomas defensivos. En los 
Síntomas psicosomáticos destacan los dolores de cabeza, fatiga crónica, úlceras o 
desórdenes gastrointestinales, dolores musculares en la espalda y cuello, hipertensión y 
en las mujeres pérdidas de ciclos menstruales; los Síntomas conductuales engloba 
síntomas tales como ausentismo laboral, conducta violenta, abuso de drogas, 
incapacidad de relajarse y otros; las Manifestaciones emocionales se manifiestan por el 
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distanciamiento afectivo que el profesional manifiesta a las personas a las que atiende, 
la impaciencia, los deseos de abandonar el trabajo y la irritabilidad, es también frecuente, 
la dificultad para concentrarse debido a la ansiedad experimentada, produciéndose así 
un descenso del rendimiento laboral, al mismo tiempo, le surgen dudas acerca de su 
propia competencia profesional, con el consiguiente descenso en su autoestima y los 
síntomas defensivos aluden a la negación emocional, se trata de un mecanismo que 
utiliza el profesional para poder aceptar sus sentimientos, negando las emociones 
anteriormente descritas cuyas formas más habituales son: negación de las emociones, 
ironía, atención selectiva y el desplazamiento de sentimientos hacia otras situaciones o 
cosas, también pueden utilizar para defenderse la intelectualización o la atención parcial 
hacia lo que le resulta menos desagradable. 
Factores desencadenantes del Síndrome de Burnout 
El síndrome de Burnout se produce en la persona tras la combinación de diferentes 
factores, como los personales, organizativos, sociales, entre otros. Sin embargo, es 
importante recalcar que el factor desencadenante del síndrome de Burnout son las 
variables organizativas, ya que el síndrome se desarrollará porque las cosas no andan 
bien en la organización. (Bosqued, 2008). Así mismo, dentro de los factores 
organizativos tenemos: el contacto continuo con el dolor y las emociones de los demás, 
en donde el trabajador está en constante contacto con los aspectos emocionales más 
problemáticos e intensos de sus clientes (por ejemplo psicólogos, docentes, enfermeras, 
entre otros); la sobrecarga de trabajo; falta de medios para realizar las tareas 
encomendadas, va acompañada con lo anterior debido a que si ya se está aumentando 
las funciones del trabajador el no tener las herramientas adecuadas dificultará el 
desarrollo de estas; falta de una definición clara de las funciones que pertenecen a su 
puesto dentro de la empresa; cambios sociales y/o tecnológicos continuos a los que el 
trabajador debe adaptarse rápidamente; falta de participación de los trabajadores en la 
toma de decisiones dentro de su área o relacionadas a la misma; la existencia de un 
clima socio laboral poco facilitador; falta de apoyo y reconocimiento al trabajador; 
estructura de la organización; y como última variable está la falta de retroalimentación 
acerca de sus resultados y la calidad de su labor profesional. (Bosqued, 2008). 
Se consideran también factores organizativos los turnos laborales nocturnos debido a las 
alteraciones biológicas y emocionales que generan en la persona; también se considera 
que en época de crisis de empleo influye la seguridad y estabilidad que tiene el 
trabajador en su puesto y por último la estrategia empresarial que maneja su centro de 
trabajo ya que a veces se realiza la minimización de costos, poca inversión en equipo y 
material de trabajo, limitación de descansos, etc. (Apiquian, 2007). En cuanto a los 
factores personales, existen diferentes variables que dependen de la personalidad de 
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cada trabajador, entre ellas resalta el deseo de destacar y obtener resultados brillantes, 
auto exigencia, perfeccionismo y poca tolerancia al fracaso, necesidad de controlar todo, 
ambición, sentimiento de ser indispensables para la empresa, dificultad para conocer y 
expresar sus emociones, competitividad, y pocos intereses en relacionarse con sus 
compañeros de trabajo. (Bosqued, 2008) 
Otros factores personales son: la edad del sujeto en relación a la cantidad de experiencia 
que tiene en su profesión / puesto; el sexo de la persona y las variables familiares de 
ésta, el género femenino es el más propenso a desarrollar el síndrome de Burnout ya 
que desarrolla una gran cantidad de tareas tanto laborales como domésticas (Maslach & 
Jackson, 1981) y por último el tipo de personalidad de la persona también es 
considerada una variable importante para el desarrollo del síndrome de Burnout 
(McCaulley, 1981). Por otro lado, los factores socioculturales van a ser los menos 
influyentes en el desarrollo del síndrome de Burnout ya que influyen de manera indirecta 
sobre los factores personales y organizativos. (Bosqued, 2008). 
Maslach y Leiter (1988, citado por Forbes, 2011) refieren una serie de componentes, que 
inician desde la presencia de impresiones de cansancio emocional en la persona 
generando una actitud despersonalizada hacia las personas les presta servicios de 
atención, esto posteriormente lleva a disipar la responsabilidad laboral y a reducir la 
realización personal. Así mismo, Winnubst (1993, citado por Forbes, 2011) refiere al 
exuberancia de los procesos de las labores y consentimiento con normas rígidas que 
origina un contexto más expuesto al síndrome a diferencia de un contexto con burguesía, 
generalizando habilidades, creatividad y autonomía. Para aquellos independientes 
orientados en el esquema de sus habilidades también son ocasionados por contextos donde 
se originen ambigüedades de rol, compromisos particulares o ausencia de una distribución 
activa. En todo tipo de estructura, el sostén social entre las personas que lo rodean es 
notable, sin embargo la ausencia del apoyo social favorece el desarrollo del síndrome de 
Burnout. 
Cherniss (1980, citado por Forbes, 2011) supone que el estrés laboral es un pedestal 
óptimo para el progreso de este síndrome de Burnout, en la cual llega por intermedio del 
transcurso de adaptación psicológica entre la persona estresada y la labor estresante 
entre los elementos desencadenantes del síndrome a nivel cognitivo, se pueden 
diferenciar las siguientes variables: presencia de elementos organizacionales donde 
obstaculizan la ejecución de las actividades del colaborador; nivelación entre las metas y 
valores del colaborador con los de la organización; si no se consiguen las metas 
propuestas generaran impresiones de frustración en la que el propio colaborador, siendo 
uno de los motivos para desarrollar el síndrome; inexistentes esperanzas esta situación 
desarrolla niveles de estrés y frustración, en la cual es mayor, dependiendo el nivel de 
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estimulación e personalización inicial del colaborador con la tarea otorgada; niveles 
inapropiados de autonomía, retroalimentación, desafío. 
 
Síntomas del Síndrome de Burnout 
(Forbes, 2011), considera que la definición de este síndrome se ubica en las relaciones 
que mantienen el colaborador, clientes y los mismos compañeros de trabajo. (Schaufeli , 
Leiter, Maslach, & Jackson., 1996), refiere que el Síndrome de Burnout se agrupa en 
cuatro áreas sintomatológicas: Psicosomáticos: Presenta signos y síntomas como: 
Alteraciones cardiovasculares, cansancio, dolores de cabeza, alteraciones en el colon, 
migrañas, ulceras, dolores musculares, alteraciones respiratorias y del sueño, dolores 
abdominales y menstruales, alteraciones dermatológicas, disfunciones sexuales, 
alteraciones gastrointestinales, entre otros. Conductuales: Presenta signos y síntomas 
como: Alteraciones en la alimentación, consumo de sustancias, medicamentos y bebidas 
alcohólicas, tabaquismo e incapacidad para relajarse. Emocionales: Presenta signos y 
síntomas como: Alejamiento con las personas que los rodean, deseos de abandonar el 
trabajo, impaciencia, irritabilidad, falta de motivación, baja autoestima, dificultades para 
prestar atención y concentración en lo que realizan, sentimientos de frustración 
profesional. Defensivos: Presenta signos y síntomas como: niegan sus emociones, 
utilizan la ironía, muestra atención selectiva, desarrollo excesivo de hobbies, 
desplazamiento de emociones hacia otras cosas, dedicación creciente a otras 
actividades. 
Por otro lado, (Bosqued, 2008) menciona los síntomas del síndrome de Burnout que 
pueden presentar las personas dependiendo de su personalidad y contexto laboral y 
familiar, dividiéndolo en base a los diferentes aspectos de la persona:  
Síntomas físicos o fisiológicos: cansancio (sin haber realizado una actividad que lo 
genere), tensión muscular, insomnio, taquicardias, aumento o disminución del apetito, 
dolores de cabeza como producto de la tensión muscular, dificultades respiratorias, 
alteraciones gastrointestinales, disfunciones sexuales, mayor riesgo a padecer 
enfermedades de tipo vascular y empeoramiento de alguna enfermedad que ya se tenía 
previamente. (Bosqued, 2008). Así mismo, los Síntomas emocionales se dan: la 
irritabilidad y enojo en exceso que no guardan relación con las situaciones que se viven, 
sensación de vacío, de alineación, de impotencia, de fracaso, ausencia de sentido del 
humor, baja autoestima, menor motivación hacia el trabajo, inseguridad, distanciamiento, 
desinterés y hasta rechazo hacia los demás, negatividad, poca tolerancia a la frustración, 
culpabilidad por no cumplir las expectativas en el desempeño laboral, entre otros. 
(Bosqued, 2008). Se presentan también síntomas cognitivos, que son: los problemas de 
atención, dificultades de memoria, negación del problema, percepción subjetiva de falta 
de logro, desinterés en el trabajo, pensamientos de abandono de la profesión y en caso 
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extremos ideación suicida. (Bosqued, 2008). Finalmente se dan síntomas en el 
comportamiento, tales como: disminución en el rendimiento laboral, evitación de 
responsabilidades, tendencia a olvidar reuniones, absentismo laboral por enfermedad, 
críticas exageradas hacia la empresa, conflictividad interpersonal con las personas a las 
que atiende, tendencia a tener conductas de riesgo y abuso de sustancias (café, tabaco, 
alcohol, entre otras). (Bosqued, 2008). 
Las etapas mencionadas a continuación no necesariamente se desarrollarán en este 
orden y al mismo tiempo, sino que van a depender de la persona y su entorno laboral y 
familiar. (Edelwich & Brodsky, 1980). Al respecto, menciona el autor que la primera etapa 
es la del idealismo y entusiasmo: en la que el individuo tiene un alto nivel de energía 
frente a su trabajo y las expectativas son poco realistas sobre él, posee además un 
involucramiento excesivo con la clientela y una sobrecarga de trabajo voluntario. 
(Edelwich & Brodsky, 1980) Esta etapa tiene altas motivaciones y una supervaloración 
de su capacidad profesional, sin reconocer los limites internos y externos que pueden 
influenciar el trabajo que realice. La frustración de las expectativas de esta etapa hace 
que se genere un sentimiento de desilusión, haciendo que pase a la siguiente etapa. 
(Edelwich & Brodsky, 1980). Igualmente, el estancamiento es la segunda etapa en la que 
se da una diminución de actividades desarrolladas, perdiendo el idealismo y entusiasmo. 
Aquí, el individuo se da cuenta que necesita realizar ciertos cambios, repensando su vida 
profesional. (Edelwich & Brodsky, 1980). Por otro lado, a la tercera etapa se la denomina 
apatía, esta etapa es considerada como la fase núcleo del síndrome de Burnout, en la 
cual el individuo paraliza sus actividades desarrollando así apatía y falta de interés. Se 
generan los problemas físicos, emocionales y de comportamiento. Como respuesta a 
esto el individuo evita las situaciones frustrantes, ausentándose en su trabajo, abandono 
del puesto, etc. (Edelwich & Brodsky, 1980) Finalmente, como etapa final se tiene la del 
distanciamiento, en esta etapa la persona ya está frustrada en su trabajo, tiene 
sentimientos de vacío los cuales se reflejan en el área profesional mediante una 
desvalorización y distanciamiento emocional de su trabajo. Al contrario de la primera 
etapa, la persona evita a toda costa el contacto con el cliente porque tiene miedo de 
fallar y tenga un mayor riesgo de perder su puesto de trabajo, por lo tanto se conforma 
con hacer sus funciones básicas y recibir su compensación (sueldo) mínima. (Edelwich & 
Brodsky, 1980) 
Medidas y estrategias para evitar el Síndrome de Burnout 
La primera medida para evitar el síndrome de Burnout en los trabajadores es capacitar a 
los trabajadores para que conozcan cómo es que se manifiesta este síndrome y cuáles 
son sus síntomas. Sin embargo, además de considerar programas que permitan conocer 
los síntomas se deben considerar otras estrategias. Estas estrategias se dan en tres 
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niveles: nivel individual, nivel grupal y nivel organizacional. (Gil – Monte, 2001). En 
primer lugar, en el nivel individual, se recomienda emplear estrategias de afrontamiento 
de control del problema, estrategias para la solución de problemas, estrategias de 
asertividad y dentro de las técnicas y programas dirigidos a fomentar las primeras se 
encuentran el entrenamiento en solución de problemas, el entrenamiento de la 
asertividad, y estrategias para el manejo eficaz del tiempo. Otras recomendaciones son 
olvidar los problemas laborales al terminar la jornada laboral, tener pausas activas 
durante el trabajo y plantearse objetivos reales y posibles de lograr. (Gil-Monte, 2001) En 
segundo lugar, en lo que respecta al nivel grupal, las estrategias son interpersonales, 
fomentando el apoyo entre los compañeros y supervisores. Este apoyo debe ser además 
de emocional, estar vinculado con lo profesional mediante evaluaciones periódicas y 
retroalimentación sobre el desarrollo que tienen en su rol laboral, para así poder tener 
motivación a mejorar. (Gil-Monte, 2001). Finalmente, en el nivel organizacional, las 
estrategias deben estar enfocadas en mejorar el clima organizacional y el ambiente 
laboral. Se recomienda desarrollar programas de socialización anticipatoria, con el fin de 
que los nuevos colaboradores estén cerca a la realidad laboral y así prevenir el choque 
con las falsas expectativas que puedan tener. Además de los procesos de 
retroalimentaciones grupales e interpersonales deben realizarse retroalimentación desde 
la dirección organizacional y desde el departamento en el que se encuentre el trabajador. 
Otras estrategia es reestructurar y rediseñar el lugar de trabajo haciendo que otros 
trabajadores se involucren en diferentes tareas y den sus puntos de vista, establecer 
objetivos claros, aumentar las recompensas hacia los trabajadores (no necesariamente 
económicas), establecer líneas claras de jerarquía y mejorar las redes de comunicación 
dentro de la organización. (Gil-Monte, 2001) 
Instrumento para medir el Síndrome de Burnout 
Ortega y López (2004), refiere que el instrumento MBI, es uno de los más empleados en 
diferentes investigaciones; constituido por 22 ítems que tratan de las emociones y 
comportamientos del trabajador y en relación a los compañeros, clientes y labores. Evalúa 
tres áreas planteadas por los autores principales, estás áreas son: agotamiento emocional, 
despersonalización y realización personal. Así mismo, se supone que el síndrome de 
Burnout es una variable incesante que se percibe en diferentes niveles. Esta herramienta 
ha confirmado un adecuado puntaje de validez y confiabilidad que oscilan entre .75 y .90. 
Por otro lado, las exploraciones de Maslach y Jackson se prolongaron en 1996, en 
conjunto con Leiter y Schaufeli, quienes anunciaron una nueva adaptación del MBI. Sus 
supuestos están en un segundo periodo, en la que recalca que el síndrome de Burnout 
está fuera del perímetro de las actividades humanitarias. Como resultado, se originó 
Maslach Burnout Inventory -General Survey (MBI –GS), (Schaufeli, Leiter, Maslach y 
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Jackson, 1996), la cual está constituida por 16 ítems frente a los 22 ítems del 
instrumento original. Estos 16 ítems se distribuyen en tres áreas del instrumento, estas 
áreas son denominadas de la siguiente manera: Agotamiento emocional, cinismo y 
eficacia profesional. 
En cuanto al agotamiento emocional, Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por 
Buzzetti, 2005), es la respuesta del trabajador frente a la labor que realiza, la relación 
esperada entre las demandas que el trabajo le asigna y las dificultades de salud 
pertenecientes con el estrés. Respecto a cinismo o despersonalización, Maslach, Jackson 
& Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), se refiere a una sucesión de comportamientos 
de aspecto taciturno, taciturno y/o negativo que surgen para protegerse del agotamiento o 
cansancio emocional; el Cinismo se expresa como actitud fría hacia los trabajadores y 
clientes, mostrando al trabajador como una persona cínica, distanciada, cargando con un 
bajo rendimiento de carácter crónico frente a los beneficiarios, empleando etiquetas 
generalizadas con incremento de su irritación y revelando notoriamente la pérdida de 
exaltación hacia su trabajo, lo que quiere decir que representa la respuesta que distingue 
el experimentar el síndrome de Burnout, es la respuesta negativa, insensible o la 
excesiva falta de interés de las personas a ciertas actividades laborales. En lo que 
respecta a Eficacia Profesional, Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 
2005), se considera un área independiente de las anteriores, implica sentimientos de 
incapacidad, inefectividad en el trabajo, baja autoestima, ideas de fracaso y frustración 
respecto a la propia realización del mismo; en definitiva, implica respuestas negativas 
hacia uno mismo y al trabajo. En conclusión es un sentido de ineficacia o incapacidad 
que surge de la falta de recursos para realizar el trabajo, por ejemplo carecer de 
información crítica, instrumentos, herramientas o recursos, tiempo para desarrollar el 
trabajo. 
Burnout: Nacimiento de un nuevo término  
Para que naciera este concepto debieron transcurrir gran cantidad de observaciones 
científicas con el objeto de crear un modelo que designara al conjunto de síntomas 
producidos por el estrés en el trabajo; además, esta expresión tuvo su desarrollo a través 
de seis etapas o momentos cruciales. A continuación se mencionará el inicio y cómo ha 
evolucionado este nuevo concepto.  
La primera mención de esta enfermedad patológica fue realizada por Bradley (1969), 
quien en su artículo Community bases treatment for Young adult offenders, publicado en 
la revista Crimen y delincuencia, designa con el término Burnout a un tipo de estrés que 
consume la energía de los profesionistas en el trabajo. Así mismo La psicóloga social 
Christina Maslach enfocó su interés en las estrategias desarrolladas por los cuidadores 
de diversas áreas para hacer frente a la carga emocional que les demandaban sus 
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clientes. Al estudiar el desgaste de estos sujetos, descubrió que acababan con Burnout, 
es decir, “quemados” o sin energías después de la realización de esfuerzos prolongados; 
esto la llevó a reflexionar que el centro del problema no sólo estaba presente entre 
personal médico, sino en todo un conjunto de profesiones similares. A diferencia de 
Freudenberger, postuló que el desgaste profesional traspasa al individuo y se produce 
por el entorno laboral. Estas aseveraciones fueron expuestas en 1976 durante el 
congreso anual de la Asociación de Psicología Americana (APA), con lo cual logró iniciar 
una revalorización del término, así como una difusión sin precedentes del mismo. 
2.3. Hipótesis 
Existe un nivel significativo de síndrome de Burnout en los asesores de ventas Movistar 
Chile en la empresa ATENTO PERÚ 2017. 
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CAPÍTULO 3. METODOLOGÍA 
3.1. Operacionalización de variables 
3.1.1. Variable 
Síndrome de Burnout, 
3.1.2. Operacionalización de variables 
 
VARIABLE 
DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 
DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 
DIMENSIONE
S 
ÍTEMS 
Síndrome 
de Burnout 
Revelación 
frente a 
estresores 
crónicos a un 
horizonte 
personal y con 
relación a las 
labores que 
realiza, explícito 
en áreas 
destacadas 
como 
agotamiento, 
cinismo y 
eficacia 
profesional. (Gil 
Monte, P.R. & 
Moreno, B., 
2004) 
Se aplicará en 
cuestionario 
Maslach 
Burnout 
Inventory – 
General Survey 
(MBI – GS), 
compuesto por 
16 Ítems, con 
valores de 0 a 6 
cada ítem, 
haciendo una 
puntuación 
máxima de 96 
puntos. 
Agotamiento 
emocional 
(1) Me siento emocionalmente 
agotado por mi trabajo. 
(2) Me siento agotado al final 
de la jornada laboral. 
(3) Me siento cansado cuando 
me levanto por la mañana 
y tengo que enfrentar otro 
día en el trabajo. 
(4) Me tensa trabajar todo el 
día. 
(6) Me siento cansado por mi 
trabajo. 
Cinismo (8) Me he vuelto menos 
interesado en mi trabajo 
desde que comencé en él. 
(9) Me he vuelto menos 
entusiasmado sobre mi 
trabajo. 
(13) Yo sólo quiero hacer mi 
trabajo y no ser molestado. 
(14) Me he vuelto más cínico 
acerca de si mi trabajo 
aporta algo. 
(15) Dudo de la importancia 
de mi trabajo. 
Eficacia 
profesional 
(5) Puedo resolver 
efectivamente los 
problemas que surgen en 
mi trabajo. 
(7) Siento que estoy haciendo 
un aporte importante a lo 
que mi organización se 
dedica. 
(10) Considero que soy bueno 
en el trabajo que realizo. 
(11) Me siento contento 
cuando puedo lograr algo 
en el trabajo. 
(12) He logrado muchas 
cosas que valen la pena en 
este trabajo. 
(16) Me siento seguro sobre 
mi buen desempeño dentro 
del trabajo. 
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3.2. Diseño de Investigación 
Cuantitativo, No experimental descriptivo, transversal. 
Cuantitativo, porque usa la recolección de datos numéricos para probar hipótesis en base al 
análisis estadístico (Hernández, Fernández, & Baptista, 2010).  
No experimental, porque el estudio se realiza sin la manipulación deliberada de las 
variables, observando el fenómeno en su ambiente natural para luego analizarlo 
(Hernández, Fernández, & Baptista, 2010). 
Descriptiva, debido a que en la investigación se indaga la incidencia de los niveles de la 
variable en estudio en este caso el nivel de Burnout (Hernández, Fernández, & Baptista, 
2010) 
Transversal, en vista que la recopilación de datos se realiza en un momento único 
(Hernández, Fernández, & Baptista, 2010). 
El diseño se representa mediante el siguiente esquema:  
Estudio T1 
M O 
Donde:  
M: Muestra a estudiar. 
O: Información que recogemos de la muestra. 
 
3.3. Unidad de estudio 
Colaborador de la empresa Atento Perú. 
3.4. Población 
La población está conformada por 40 asesores de ventas del área Movistar Chile de la 
empresa Atento Perú. 
3.5. Muestra 
Debido al reducido tamaño de la población, no se tomará muestra realizándose el estudio 
tipo censal, tomando el total de los asesores de ventas del área Movistar Chile, de la 
empresa Atento Perú. 
3.6. Técnicas, instrumentos y procedimientos de recolección de datos 
En el presente estudio se empleó la técnica de encuesta. 
Se empleó como instrumento de recolección de datos el Maslach Burnout Inventory – 
General Survey (MBI – GS), el cual está constituido por 16 ítems. Este test fue publicado 
en 1996 por C. Maslach, S. Jackson y M. Leiter. El instrumento tiene como finalidad la 
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apreciación del Síndrome Burnout desde perspectiva social, cognitiva y afectiva, a través 
de la evaluación de la dimensión general del Síndrome de Burnout y de sus tres 
subescalas específicas, las cuales están constituidas por una escala de Agotamiento 
Emocional, la cual evalúa la vivencia de estar cansado por las demandas o exigencias de 
su trabajo, está conformada por los ítems 1, 2, 3, 4 y 6, su puntuación es directamente 
proporcional a la fuerza del síndrome, la puntuación máxima es de 36 puntos, y si mayor 
es la puntuación de la subescala es mayor en agotamiento emocional y su nivel del 
síndrome de Burnout vivenciado por el trabajador; la segunda subescala es Cinismo, 
valora el nivel en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento, 
conformada por los ítems 8, 9, 13, 14 y 15, la puntuación máxima es de 30 puntos, y si 
mayor es la puntuación de la subescala mayor es el cinismo y su nivel del síndrome de 
Burnout vivenciado por el trabajador; finalmente, la tercera subescala es la Eficacia 
Profesional, evalúa los sentimientos de autoeficacia y realización personal en torno a los 
objetivos del trabajo, lo conforman los ítems 5, 7, 10, 11, 12 y 16, la puntuación máxima es 
de 36 puntos, y si mayor es la puntuación en esta subescala mayor es la realización 
personal, porque en este caso la puntuación es inversa, a menor puntuación de realización 
o logro personal más afectado está el sujeto. 
Validez y confiabilidad 
El Inventario de Burnout de Maslach ha sido aplicado por Muñoz (2016) demostrando tener una 
consistencia interna alta de 0.79, los coeficientes de confiabilidad Alfa de Cronbach de las 
diferentes subescalas alcanzaron niveles de 0.87 en la subescala de agotamiento emocional, 
0.64 en la subescala de cinismo y 0.79 en la subescala de eficacia profesional lo que son 
bastante aceptables. 
En cuanto a la validez de constructo los coeficientes de correlación ítem – test fueron 
adecuados obteniendo puntajes por encima del 0.20, excepto los ítems 5, 15 y 16 que 
obtuvieron puntajes que oscilan entre 0.14 y 0.19. 
La validación del instrumento, es decir la encuesta fue validada por las siguientes personas: 
Lic. Juan Carlos Sevillano Gamboa. 
Mg. Luz Angelita Moncada Vergara. 
Posteriormente se aplicó la encuesta a los asesores de ventas en un lapso de tiempo de 10 
minutos al momento del ingreso a las instalaciones de las oficinas de Atento Perú. El total 
de encuestados fueron evaluados el día sábado, con la autorización del encargado del área, 
ya que se coordinó previamente, y de esa manera la encuesta fue aplicada por los 
investigadores del presente trabajo de tesis. 
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3.7. Métodos, instrumentos y procedimientos de análisis de datos 
Instrumento de recolección 
Maslach Burnout Inventory – General Survey (1996), de Maslach y Jackson 
En la tercera edición del “Maslach Burnout Inventory Manual (Maslach, Maslach y Jackson, 
1996) aparece de forma explícita la reelaboración teórica y operacional del Burnout aplicado 
a profesiones no asistenciales. En la parte tercera del manual titulada “MBI – General 
Survey”, se exponen las sub escalas y se redefine el “Burnout” como “una crisis de relación 
con el propio trabajo, sin que signifique necesariamente una crisis de las relaciones con las 
personas en el trabajo” (p. 20). Inmediatamente después propone el MBI – GS como un 
instrumento para la evaluación de las actitudes ante el propio trabajo que van desde la 
implicación o compromiso hasta el “Burnout” 
Se realizó una traducción y adaptación de los 16 ítems al cuestionario MBI – GS (Maslach y 
Jackson, 1996) mediante un proceso de expertos independientes y posterior consenso en la 
adaptación. La escala de respuesta utilizada es la original, de tipo Likert de 7 puntos, 
distribuidas de la siguiente manera: 
 
Nunca 0 
Un par de veces al año o menos 1 
Una vez al mes o menos 2 
Un par de veces al mes 3 
Una vez a la semana 4 
Un par de veces a la semana 5 
Todos los días 6 
 
Para determinar  la calificación por dimensiones se sumaron los puntos de los ítems 
correspondientes a cada dimensión clasificándolos de la siguiente manera:  
DIMENSIONES  Bajo Medio Alto 
Agotamiento Emocional 0 a 7 8 a 15 16 a 30 
Cinismo 0 a 7 8 a 15 16 a 30 
Eficacia Profesional  28 a 36 19 a 27 0 a 18 
 
Obsérvese que como se ha indicado en el párrafo 3.6. , las dimensiones Agotamiento 
Emocional y Cinismo si mayor es la puntuación, mayor es el nivel del síndrome de Burnout 
mientras que en la subescala Eficacia Profesional, la puntuación es inversa, es decir a 
menor puntuación más afectada está el sujeto o mayor es el nivel del síndrome de Burnout. 
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CAPÍTULO 4. RESULTADOS 
4.1. Nivel de Agotamiento Emocional 
TABLA 1. Respuestas a la pregunta “Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca  5 12,5 
Un par de veces al año o menos  4 10,0 
Una vez al mes o menos 11 27,5 
Un par de veces al mes 10 25,0 
Una vez a la semana   3   7,5 
Un par de veces a la semana   7 17,5 
Todos los días   0   0,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 1. Respuestas a la pregunta “Me siento emocionalmente agotado por mi trabajo” 
en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me siento emocionalmente 
agotado por mi trabajo”, el 12,5 por ciento  nunca, el 10 por ciento un par de veces 
al año o menos, el 27,5 por ciento una vez al mes o menos, el 25 por ciento un par 
de veces al mes, el 7,5 por ciento una vez a la semana, el 17,5 por ciento un par 
de veces a la semana y ninguno indica todos los días. 
TABLA 2. Respuestas a la pregunta “Me siento agotado al final de la jornada laboral”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   4 10,0 
Un par de veces al año o menos   3    7,5 
Una vez al mes o menos   8  20,0 
Un par de veces al mes   3    7,5 
Una vez a la semana 10  25,0 
Un par de veces a la semana   7  17,5 
Todos los días   5  12,5 
TOTAL 40 100 
  Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
  Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 2. Respuestas a la pregunta “Me siento agotado al final de la jornada laboral” 
en forma porcentual. 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me siento agotado al final 
de la jornada laboral”, el 10 por ciento  nunca, el 7,5 por ciento un par de veces al 
año o menos, el 20 por ciento una vez al mes o menos, el 7,5 por ciento un par de 
veces al mes, el 25 por ciento una vez a la semana, el 17,5 por ciento un par de 
veces a la semana y 12,5 por ciento todos los días. 
TABLA 3. Respuestas a la pregunta “Me siento cansado cuando me levanto por la 
mañana y tengo que enfrentar otro día en el trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 11 27,5 
Un par de veces al año o menos   4 10,0 
Una vez al mes o menos   6 15,0 
Un par de veces al mes   5 12,5 
Una vez a la semana   5 12,5 
Un par de veces a la semana   8 20,0 
Todos los días   1   2,5 
TOTAL 40 100  
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 3. Respuestas a la pregunta “Me siento cansado cuando me levanto por la 
mañana y tengo que enfrentar otro día en el trabajo” en forma porcentual. 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me siento cansado cuando me 
levanto por la mañana y tengo que enfrentar otro día en el trabajo”, el 27,5 por ciento  
nunca, el 10 por ciento un par de veces al año o menos, el 15 por ciento una vez al 
mes o menos, el 12,5 por ciento un par de veces al mes, el 12,5 por ciento una vez a la 
semana, el 20 por ciento un par de veces a la semana y 2,5 por ciento todos los días. 
TABLA 4. Respuestas a la pregunta “Me tensa trabajar todo el día”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   9 22,5 
Un par de veces al año o menos   7 17,5 
Una vez al mes o menos   6 15,0 
Un par de veces al mes   6 15,0 
Una vez a la semana   8 20,0 
Un par de veces a la semana   2   5,0 
Todos los días   2   5,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
Figura 4. Respuestas a la pregunta “Me tensa trabajar todo el día” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me tensa trabajar todo el día”, 
el 22,5 por ciento  nunca, el 17,5 por ciento un par de veces al año o menos, el 15 por 
ciento una vez al mes o menos, el 15 por ciento un par de veces al mes, el 20 por 
ciento una vez a la semana, el 5 por ciento un par de veces a la semana y 5 por ciento 
todos los días. 
TABLA 5. Respuestas a la pregunta “Me siento cansado por mi trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 13 32,5 
Un par de veces al año o menos   3   7,5 
Una vez al mes o menos 10 25,0 
Un par de veces al mes   4 10,0 
Una vez a la semana   4 10,0 
Un par de veces a la semana   5 12,5 
Todos los días   1   2,5 
TOTAL 40 100   
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
Figura 5. Respuestas a la pregunta “Me siento cansado por mi trabajo” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me siento cansado por mi 
trabajo”, el 32,5 por ciento  nunca, el 7,5 por ciento un par de veces al año o menos, el 
25 por ciento una vez al mes o menos, el 10 por ciento un par de veces al mes, el 10 
por ciento una vez a la semana, el 12,5 por ciento un par de veces a la semana y 2,5 
por ciento todos los días. 
 
TABLA 6. Síndrome de Burnout según dimensión agotamiento emocional. 
 
CATEGORIAS Nº % 
Alto 23 57,5 
Medio 12 30,0 
Bajo   5 12,5 
TOTAL 40 100,0 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
Figura 6. Nivel en forma porcentual del síndrome de Burnout según dimensión 
Agotamiento. 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De total de asesores del área de ventas Movistar Chile en la empresa 
ATENTO PERÚ, el 57,5 por ciento presenta agotamiento emocional. El 30 por ciento presenta 
agotamiento emocional medio y el 12,5 por ciento presenta agotamiento emocional bajo. 
4.2. Nivel de Cinismo 
TABLA 7. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto menos interesado en mi trabajo desde 
que comencé en él”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 25 62,5 
Un par de veces al año o menos   3   7,5 
Una vez al mes o menos   2   5,0 
Un par de veces al mes   6 15,0 
Una vez a la semana   1   2,5 
Un par de veces a la semana   2   5,0 
Todos los días   1   2,5 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 7. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto menos interesado en mi trabajo desde 
que comencé en él” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me he vuelto menos interesado 
en mi trabajo desde que comencé en él”, el 62,5 por ciento  nunca, el 7,5 por ciento un 
par de veces al año o menos, el 5 por ciento una vez al mes o menos, el 15 por ciento 
un par de veces al mes, el 2,5 por ciento una vez a la semana, el 5 por ciento un par de 
veces a la semana y 2,5 por ciento todos los días. 
TABLA 8. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto menos entusiasmado sobre mi trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 14 35,0 
Un par de veces al año o menos   5 12,5 
Una vez al mes o menos   7 17,5 
Un par de veces al mes   4 10,0 
Una vez a la semana   4 10,0 
Un par de veces a la semana   4 10,0 
Todos los días   2   5,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 8. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto menos entusiasmado sobre mi trabajo” en 
forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: 
Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me he vuelto menos 
entusiasmado sobre mi trabajo”, el 35 por ciento  nunca, el 12,5 por ciento un par de 
veces al año o menos, el 17,5 por ciento una vez al mes o menos, el 10 por ciento un 
par de veces al mes, el 10 por ciento una vez a la semana, el 10 por ciento un par de 
veces a la semana y 5 por ciento todos los días. 
TABLA 9. Respuestas a la pregunta “Yo sólo quiero hacer mi trabajo y no ser molestado”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   4 10,0 
Un par de veces al año o menos   2   5,0 
Una vez al mes o menos   3   7,5 
Un par de veces al mes   2   5,0 
Una vez a la semana   2   5,0 
Un par de veces a la semana   3   7,5 
Todos los días 24  60,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 9. Respuestas a la pregunta “Yo sólo quiero hacer mi trabajo y no ser molestado” en 
forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Yo sólo quiero hacer mi trabajo y 
no ser molestado”, el 10 por ciento  nunca, el 5 por ciento un par de veces al año o menos, 
el 7,5 por ciento una vez al mes o menos, el 5 por ciento un par de veces al mes, el 5 por 
ciento una vez a la semana, el 7,5 por ciento un par de veces a la semana y 60 por ciento 
todos los días. 
 
TABLA 10. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto más cínico acerca de si mi 
trabajo aporta algo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 24 60,0 
Un par de veces al año o menos   4 10,0 
Una vez al mes o menos   1   2,5 
Un par de veces al mes   8  20,0 
Una vez a la semana   0   0,0 
Un par de veces a la semana   3   7,5 
Todos los días   0   0,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson. 
 
Figura 10. Respuestas a la pregunta “Me he vuelto más cínico acerca de si mi trabajo aporta 
algo” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me he vuelto más cínico acerca de 
si mi trabajo aporta algo”, el 60 por ciento  nunca, el 10 por ciento un par de veces al año o 
menos, el 2,5 por ciento una vez al mes o menos, el 20 por ciento un par de veces al mes, 
el 0 por ciento una vez a la semana, el 7,5 por ciento un par de veces a la semana y 0 por 
ciento todos los días. 
 
TABLA 11. Respuestas a la pregunta “Dudo de la importancia de mi trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 30 75,0 
Un par de veces al año o menos   2   5,0 
Una vez al mes o menos   3   7,5 
Un par de veces al mes   4 10,0 
Una vez a la semana   1   2,5 
Un par de veces a la semana   0   0,0 
Todos los días   0   0,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 11. Respuestas a la pregunta “Dudo de la importancia de mi trabajo” en forma 
porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Dudo de la importancia de mi 
trabajo”, el 75 por ciento  nunca, el 5 por ciento un par de veces al año o menos, el 7,5 por 
ciento una vez al mes o menos, el 10 por ciento un par de veces al mes, el 2,5 por ciento 
una vez a la semana, el 0 por ciento un par de veces a la semana y 0 por ciento todos los 
días. 
 
TABLA 12 Síndrome de Burnout según dimensión cinismo. 
CATEGORIAS Nº % 
Alto 29 72,5 
Medio 11 27,5 
Bajo   0 0,0 
TOTAL 40 100 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 12 Nivel en forma porcentual del síndrome de Burnout según dimensión Cinismo. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De total de asesores del área de ventas Movistar Chile en la empresa 
ATENTO PERÚ, el 72,5 por ciento presenta alto nivel de cinismo. El 27,5% por ciento 
presenta nivel medio de cinismo y ninguno presenta nivel de cinismo bajo. 
 
4.3. Nivel de Eficacia Profesional 
TABLA 13. Respuestas a la pregunta “Puedo resolver efectivamente los problemas que 
surgen en mi trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca 29 72,5 
Un par de veces al año o menos 7 17,5 
Una vez al mes o menos 0 0,0. 
Un par de veces al mes 2 5,0 
Una vez a la semana 0 0,0 
Un par de veces a la semana 1 2,5 
Todos los días 1 2,5 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 13. Respuestas a la pregunta “Puedo resolver efectivamente los problemas que 
surgen en mi trabajo” en forma porcentual. 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Puedo resolver efectivamente los 
problemas que surgen en mi trabajo”, el 72,5 por ciento  nunca, el 17,5 por ciento un par de veces 
al año o menos, el 0 por ciento una vez al mes o menos, el 5 por ciento un par de veces al mes, el 
0 por ciento una vez a la semana, el 2,5 por ciento un par de veces a la semana y 2,5 por ciento 
todos los días. 
 
TABLA 14. Respuestas a la pregunta “Siento que estoy haciendo un aporte importante a lo 
que mi organización se dedica”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca  28 70,0 
Un par de veces al año o menos    8 20,0 
Una vez al mes o menos    1   2,5 
Un par de veces al mes    2   5,0 
Una vez a la semana    0   0,0 
Un par de veces a la semana    1   2,5 
Todos los días    0   0,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 14. Respuestas a la pregunta “Siento que estoy haciendo un aporte importante a lo 
que mi organización se dedica”   
  
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Siento que estoy haciendo un 
aporte importante a lo que mi organización se dedica”, el 70 por ciento  nunca, el 20 por 
ciento un par de veces al año o menos, el 2,5 por ciento una vez al mes o menos, el 5 por 
ciento un par de veces al mes, el 0 por ciento una vez a la semana, el 2,5 por ciento un 
par de veces a la semana y 0 por ciento todos los días. 
TABLA 15. Respuestas a la pregunta “Considero que soy bueno en el trabajo que realizo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   1 2,5 
Un par de veces al año o menos   0 0,0 
Una vez al mes o menos   1 2,5 
Un par de veces al mes   0 0,0 
Una vez a la semana   1 2,5 
Un par de veces a la semana   5 12,5 
Todos los días 32 80,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 15. Respuestas a la pregunta “Considero que soy bueno en el trabajo que realizo” en 
forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Considero que soy bueno en el 
trabajo que realizo”, el 2,5 por ciento  nunca, el 0 por ciento un par de veces al año o 
menos, el 2,5 por ciento una vez al mes o menos, el 0 por ciento un par de veces al mes, 
el 2,5 por ciento una vez a la semana, el 12,5 por ciento un par de veces a la semana y 80 
por ciento todos los días. 
TABLA 16. Respuestas a la pregunta “Me siento contento cuando puedo lograr algo en el 
trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   1  2,5 
Un par de veces al año o menos   0  0,0 
Una vez al mes o menos   0  0,0 
Un par de veces al mes   1  2,5 
Una vez a la semana   3  7,5 
Un par de veces a la semana   4 10,0 
Todos los días  31 77,5 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 16. Respuestas a la pregunta “Me siento contento cuando puedo lograr 
algo en el trabajo” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
0%
10%
20%
30%
40%
50%
60%
70%
80%
Nunca Un par de
veces al
año o
menos
Una vez al
mes o
menos
Un par de
veces al
mes
Una vez a
la semana
Un par de
veces a la
semana
Todos los
días
41 
 
SÍNDROME BURNOUT EN LOS ASESORES DE VENTAS MOVISTAR 
CHILE EN LA EMPRESA ATENTO PERÚ  2017 
 
 
 
Acosta Vargas, D; Alvarez Murillo, H. 
Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “Me siento contento cuando puedo 
lograr algo en el trabajo”, el 2,5 por ciento  nunca, el 0 por ciento un par de veces al año o 
menos, el 0 por ciento una vez al mes o menos, el 2,5 por ciento un par de veces al mes, 
el 7,5 por ciento una vez a la semana, el 10 por ciento un par de veces a la semana y 77,5 
por ciento todos los días. 
TABLA 17. Respuestas a la pregunta “He logrado muchas cosas que valen la pena en este 
trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   3   7,5 
Un par de veces al año o menos   1   2,5 
Una vez al mes o menos   1   2,5 
Un par de veces al mes   2   5,0 
Una vez a la semana   3   7,5 
Un par de veces a la semana   7 17,5 
Todos los días 23 57,5 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 17. Respuestas a la pregunta “He logrado muchas cosas que valen la pena en 
este trabajo” en forma porcentual. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la pregunta “He logrado muchas cosas que 
valen la pena en este trabajo”, el 7,5 por ciento  nunca, el 2,5 por ciento un par de veces al 
año o menos, el 2,5 por ciento una vez al mes o menos, el 5 por ciento un par de veces al 
mes, el 7,5 por ciento una vez a la semana, el 17,5 por ciento un par de veces a la 
semana y 57,5 por ciento todos los días. 
TABLA 18. Respuestas a la pregunta “Me siento seguro sobre mi buen desempeño 
dentro del trabajo”  
CATEGORIAS Nº % 
Nunca   0 77,5 
Un par de veces al año o menos   1   7,5 
Una vez al mes o menos   2   2,5 
Un par de veces al mes   2   5,0 
Una vez a la semana   1   5,0 
Un par de veces a la semana   3   2,5 
Todos los días 31   0,0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 18. Respuestas a la pregunta “Me siento seguro sobre mi buen desempeño 
dentro del trabajo” en forma porcentual. 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de 
ventas MBI.-GS. 
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Interpretación: De los datos obtenidos de la “Me siento seguro sobre mi buen desempeño 
dentro del trabajo”, el 77,5 por ciento  nunca, el 7,5 por ciento un par de veces al año o 
menos, el 2,5 por ciento una vez al mes o menos, el 5 por ciento un par de veces al mes, 
el 5 por ciento una vez a la semana, el 2,5 por ciento un par de veces a la semana y 0 por 
ciento todos los días. 
TABLA 19. Síndrome de Burnout según dimensión Eficacia Profesional. 
 
CATEGORIAS Nº % 
Alto 39 97,5 
Medio   1 2,5 
Bajo   0 0,0 
TOTAL 40 100.0 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 19. Nivel en forma porcentual del síndrome de Burnout según dimensión Eficacia 
Profesional. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas MBI.-
GS. 
 
Interpretación: De total de asesores del área de ventas Movistar Chile en la empresa 
ATENTO PERÚ, el 97,5 por ciento presentan un nivel alto de Eficacia Profesional, el 2,5 por 
ciento presenta un nivel medio de eficacia profesional, no se presenta nivel de eficacia 
profesional bajo. 
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4.4. Nivel de síndrome de Burnout 
TABLA 20. Síndrome de Burnout en los asesores de ventas de la empresa Atento 
Perú. 
CATEGORIAS Nº % 
Presencia 24 60 
Tendencia 16 40 
Ausencia   0 0 
TOTAL 40 100 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
Autores: Christina Maslach y Susan E. Jackson 
 
Figura 20. Presencia del síndrome de Burnout en forma porcentual. 
 
 
Fuente: Cuestionario para medir el síndrome de Burnout en los asesores de ventas 
MBI.-GS. 
 
Interpretación: De total de asesores del área de ventas Movistar Chile en la 
empresa ATENTO PERÚ, se tiene el 60 por ciento con presencia del síndrome de 
Burnout (nivel alto), el 40 por ciento en tendencia a presentar el síndrome (nivel 
medio). 
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CAPÍTULO 5. DISCUSIÓN 
El síndrome de Burnout es también conocido como Síndrome de Quemarse por el Trabajo es 
definido por Maslach (1976) como un proceso de estrés crónico por contacto y como una 
respuesta al estrés laboral crónico que tiene una gran incidencia en los profesionales del sector 
servicio que trabajan hacia personas o también como el síndrome de agotamiento físico y 
emocional que implica el desarrollo de actitudes negativas hacia el trabajo, un pobre auto 
concepto y la pérdida del interés por los clientes que aparece en los profesionales de las 
organizaciones de servicios. 
En la dimensión nivel de agotamiento emocional en los resultados obtenidos se evidencia que 
existe un alto nivel del síndrome de Burnout en los  asesores de ventas de la empresa Atento Perú 
2017, como se ha determinado en las respuestas al cuestionario MBS –GS en las tres 
dimensiones tanto de Agotamiento Emocional, Cinismo y Eficacia Profesional, siendo esta última 
dimensión la que se presenta en mayor nivel en la muestra estudiada. Esto corrobora lo que 
afirma (Zavaleta, 2015), en la tesis titulada “Síndrome de Burnout y el desempeño laboral de los 
colaboradores de la oficina de atención al contribuyente del servicio de administración tributaria del 
Trujillo – SATT 2014” que cuyos resultados se demuestra que los niveles más altos están 
relacionadas con las dimensiones de eficacia profesional (55%) y cinismo (31%). Con relación a la 
dimensión denominada nivel de agotamiento emocional se tiene que en la tabla 1 los encuestados 
han evidenciado esto una vez al mes o menos, con una frecuencia de 27,5%. Los que han 
presentado un par de veces al mes 25%. Estos son los niveles más altos en esta dimensión. En 
tercer lugar están los que han presentado esta característica un par de veces a la semana, es 
decir con una mayor frecuencia pero tiene un nivel de 17,5%. Los que nunca presentaron episodio 
tiene un nivel de 12,5%. Esto también se presenta en la dimensión agotamiento en las tablas y 
figuras 1, 2, 3, 4 y 5, observamos que en tanto en la pregunta 1 y la pregunta 2 las respuestas Un 
par de veces al mes, una vez a la semana, un par de veces a la semanas y todos los días superan 
el 50% de los encuestados, mientras que en las preguntas 3, 4 y 5 las mismas respuestas se 
encuentran cercanas al 50% a excepción de la pregunta 6 que presenta un 35% frente a la 
respuesta nunca que presenta un 32%, teniendo en cuenta que si mayor es la puntuación, el 
agotamiento es mayor y su nivel de Burnout experimentado por el trabajador. En la tabla 6 se 
presenta los niveles de la dimensión agotamiento emocional y se tiene un nivel alto con el 57,5%, 
seguido del nivel medio con el 30% y el nivel bajo con 12,5%. Estos resultados coinciden en parte 
con los resultados obtenidos en la tesis titulada “Nivel del Síndrome de Burnout en enfermeras de 
unidades críticas del Hospital Belén de Trujillo – 2016”, realizada por (Alvares & Rodriguez, 2016), 
los resultados obtenidos arrojaron que el 92,5 % de las enfermeras, presentó nivel medio de 
síndrome de Burnout, el 7,5% nivel bajo; así mismo el 57,5 % presentó nivel bajo en la dimensión 
de Agotamiento Emocional, el 62,5% nivel bajo en la dimensión de Despersonalización y el 62,5 % 
nivel alto en la dimensión de Realización Personal. De acuerdo a Maslach, Jackson & Leiter (1996, 
46 
 
SÍNDROME BURNOUT EN LOS ASESORES DE VENTAS MOVISTAR 
CHILE EN LA EMPRESA ATENTO PERÚ  2017 
 
 
 
Acosta Vargas, D; Alvarez Murillo, H. 
Citado por Buzzetti, 2005), la dimensión Realización Personal es la respuesta del trabajador frente 
a la labor que realiza, o la relación esperada entre las demandas que el trabajo le asigna y las 
dificultades de salud pertenecientes con el estrés. En ocasiones, estos síntomas se acompañan de 
sentimientos de culpa (Gil-Monte, 2008). 
Estos resultados coinciden en parte con los resultados obtenidos en la tesis titulada Síndrome de 
Burnout en el profesional de enfermería que trabaja en el hospital santa rosa de Puerto 
Maldonado, 2016. (Jurado, 2016), en la que concluye que el síndrome de Burnout está presente 
en las enfermeras que trabajan en el Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado, y se presenta 
mediante la característica de nivel de agotamiento emocional, es decir, que por el tipo de trabajo 
llegan a un límite del cual al no poder reaccionar positivamente desarrollan actitudes que son 
negativas frente a los pacientes, demostrando intransigencia o en muchos casos falta de empatía 
en la atención de los pacientes. Sin embargo, difieren de la tesis titulada “Síndrome de Burnout y 
Clima Laboral en docentes de Instituciones Educativas del Distrito de El Porvenir de la ciudad de 
Trujillo” (Salvador, 2016), la que concluyó que hay un nivel bajo de síndrome de Burnout en los 
docentes en sus 3 dimensiones. (Gil-Monte, 2001),  es decir que la dimensión agotamiento 
emocional presenta un nivel bajo en esta investigación, pero este síndrome es una respuesta al 
estrés laboral crónico, acompañado de una experiencia subjetiva de sentimientos, cogniciones y 
actitudes, las cuales provocan alteraciones psíquicas y fisiológicas en las personas, ocasionando 
efectos negativos a las instituciones laborales; de tal manera que su progreso es insidioso, no 
aparece en forma súbita, sino que emerge de forma paulatina, con aumento progresivo a la 
severidad.  
Con respecto a la dimensión Cinismo los resultados se presentan en las tablas y figuras 7, 8, 9, 
10, 11 y 12, observándose que en las preguntas 7, 8, 10 y 11 la alternativa más contestada es 
Nunca, y solo en la tabla 9 se tuvo un nivel alto en una alternativa referida a que el personal solo 
quiere hacer su trabajo y que nadie lo moleste, es decir, nadie acepta tener un nivel alto de 
cinismo, lo cual también es un resultado subjetivo porque al ser ellos mismos los que se evalúan la 
tendencia que se obtiene de los resultados es que los niveles de cinismos sean bajos. En la tabla 
12 que mide el resultado general de esta dimensión se tiene que el nivel alto representa el 72,5%, 
seguido del nivel medio con el 27,5% y el nivel bajo tiene un nivel de 0%. Estos resultados 
coinciden en parte con los resultados obtenidos en la tesis titulada Prevalencia del Síndrome de 
Burnout en el personal de salud del hospital Rene Toche Groppo Essalud – Chincha en el año 
2014 (Quincho, 2017), en la que los resultados obtenidos de una población de 115 trabajadores de 
Essalud demuestran que el 76,7% presentan el síndrome de Burnout.  
Asimismo estos resultados de la dimensión cinismo corroboran lo que afirma Maslach, Jackson & 
Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), describe la dimensión cinismo como una sucesión de 
comportamientos de aspecto taciturno, y/o negativo que surgen para protegerse del agotamiento o 
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cansancio emocional, el cual se expresa como actitud fría hacia los trabajadores y clientes, 
mostrando al trabajador como una persona cínica, distanciada, cargando con un bajo rendimiento 
de carácter crónico frente a los beneficiarios, empleando etiquetas generalizadas con incremento 
de su irritación y revelando notoriamente la pérdida de exaltación hacia su trabajo, lo que quiere 
decir que representa la respuesta que distingue el experimentar el síndrome de Burnout, es la 
respuesta negativa, insensible o la excesiva falta de interés de las personas a ciertas actividades 
laborales. 
Al evaluar la dimensión Eficacia profesional en las tablas y figuras 13, 14, 15, 16, 17 y 18, 
observamos que en las preguntas 13, 14 y 18 las respuestas Nunca presentan un alto porcentaje, 
sin embargo en las preguntas 15, 16 y 17 la mayoría ha respondido todos los días teniendo en 
cuenta que si mayor es la puntuación, mayor es la realización personal, porque en este caso la 
puntuación es inversamente proporcional al grado de Burnout, por lo tanto, si menor es la 
puntuación, más afectado está el trabajador. En la tabla N° 19 se presenta los resultados globales 
de esta dimensión por niveles y se tiene que el nivel alto presenta un porcentaje del 97,5%, 
seguido del nivel medio que tiene 2,5% y el bajo tiene 0%. Esto evidencia que la eficacia 
profesional esta evaluado muy alto, de acuerdo a estos resultados, esto corrobora lo que afirma 
(Franco, 2014) que menciona la relevancia de esta dimensión principalmente porque existe 
siempre una gran presión por mejorar cada vez más los resultados en el trabajo. También es 
importante resaltar que en las empresas que ofrecen un servicio resulta muy importante que 
existan buenos niveles de eficacia profesional porque esto es la clave para ofrecer un buen 
servicio.  
Finalmente en relación al Nivel de síndrome de Burnout en la Tabla 20 denominada Síndrome de 
Burnout en los asesores de ventas de la Empresa Atento Perú S.A.C observamos que existen 
categorías como presencia que tiene un nivel del 60%, en la categoría tendencia el nivel es 40% y 
en ausencia el nivel es 0%. Estos resultados coinciden en parte con los resultados obtenidos en la 
tesis titulada Diagnostico del Síndrome de Burnout en los trabajadores de una piedrinera ubicada 
en el municipio de Teculután, Zacapa. (Franco, 2014), en la que concluyó que el desgaste laboral 
o Síndrome de Burnout de los colaboradores de la piedrinera, se encuentra ubicado en un nivel 
promedio, lo que significa que se encuentran en una situación de riesgo y debe ser tomada en 
consideración. Maslach, Jackson & Leiter (1996, Citado por Buzzetti, 2005), indican que esta la 
dimensión presencia implica sentimientos de incapacidad, inefectividad en el trabajo, baja 
autoestima, ideas de fracaso y frustración respecto a la propia realización del mismo; en definitiva, 
implica respuestas negativas hacia uno mismo y al trabajo, por lo que en es un sentido de 
ineficacia o incapacidad que surge de la falta de recursos para realizar el trabajo, por ejemplo 
carecer de información crítica, instrumentos, herramientas o recursos, tiempo para desarrollar el 
trabajo. 
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CONCLUSIONES 
 
1. Una vez concluido el estudio, se ha determinado que existe un alto nivel del síndrome de 
Burnout (60%) en los  asesores de ventas de la empresa Atento Perú  2017. 
2. Se ha determinado el nivel de Burnout según la dimensión Agotamiento la cual se presenta 
en el nivel Alto en un 57,5% de los encuestados, en el nivel medio en un 30% y en el nivel 
bajo solo en un 12,5% de los mismos. 
3. Según la dimensión Cinismo, se encuentra presente en el nivel de Alto en un 72,5% de los 
encuestados, en el nivel medio en un 27,5% y en el nivel bajo no se ha detectado. 
4. El síndrome de Burnout en la dimensión Eficacia profesional se encuentra presente en el nivel 
Alto en un 97,5% de los encuestados, y en la categoría medio en un 2,5%, no habiéndose 
detectado en el nivel bajo. 
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RECOMENDACIONES 
1. A los directivos y gerentes de la empresa se recomienda realizar acciones pertinentes 
mediante estrategias de afrontamiento de control y solución del problema, estrategias de 
asertividad, las cuales serán objeto de un estudio específico más profundo en el planeamiento 
estratégico de la empresa. Además se recomienda mejorar su diseño corporativo con el fin de 
que el colaborador tenga un ambiente de trabajo agradable, que va desde la circulación del 
aire hasta la forma de la silla, todo debe de estar diseñado para garantizar el confort y la 
productividad del colaborador. 
2. A fin de reducir el Burnout en la dimensión Agotamiento emocional , se recomienda mejorar el 
clima organizacional y el ambiente laboral desarrollando programas de socialización con el fin 
de que los nuevos colaboradores estén cerca a la realidad laboral y de esta manera prevenir 
el choque con las falsas expectativas que puedan tener.  
3. Con el propósito de reducir el Burnout en la dimensión Cinismo, se recomienda incrementar la 
política de incentivos hacia los trabajadores, tales como asignar bonos por mayor 
productividad o premios por rendimiento durante un determinado período o reconocimientos, 
lo cual elevará la identificación con la empresa, sin embargo, deberá ser objeto de un 
detenido análisis del área de recursos humanos o de un estudio de investigación específico. 
4. Con la intensión de reducir el Burnout en la dimensión Eficacia Profesional, se recomienda a 
la empresa realizar talleres de capacitación con la finalidad de elevar el nivel de 
conocimientos y lograr un mejor desempeño del colaborador. 
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ANEXOS 
Anexo 1. Encuesta de Síndrome de Burnout  
PROTOCOLO DEL MASLACH BURNOUT INVENTORY – 
GENERAL SURVEY (MBI – GS). 
EDAD: __________________  
SEXO: _________________  
GRADO DE INSTRUCCIÓN:  ____________________________________ 
TIEMPO DE TRABAJO: _________________________________________ 
INSTRUCCIONES: En la siguiente página hay 16 enunciados sobre sentimientos con relación al 
trabajo. Por favor lea cada enunciado cuidadosamente y decida si alguna vez se ha sentido así 
acerca de su trabajo. Marque con una (X) solo una respuesta. 
 
Nunca 
Un par 
de 
veces 
al año 
o 
menos 
Una 
vez al 
mes o 
menos 
Un par 
de 
veces 
al mes 
Una vez 
a la 
semana 
Un par 
de 
veces a 
la 
semana 
Todos 
los 
días 
1. Me siento emocionalmente agotado 
por mi trabajo 
       
2. Me siento agotado al final de la 
jornada laboral. 
       
3. Me siento cansado cuando me 
levanto por la mañana y tengo que 
enfrentar otro día en el trabajo. 
       
4. Me tensa trabajar todo el día. 
       
5. Puedo resolver efectivamente los 
problemas que surgen en mi trabajo. 
       
6. Me siento cansado por mi trabajo. 
       
7. Siento que estoy haciendo un aporte 
importante a lo que mi organización 
se dedica. 
       
8. Me he vuelto menos interesado en 
mi trabajo desde que comencé en él. 
       
9. Me he vuelto menos entusiasmado 
sobre mi trabajo. 
       
10. Considero que soy bueno en el 
trabajo que realizo 
       
11. Me siento contento cuando puedo 
lograr algo en el trabajo. 
       
12. He logrado muchas cosas que valen 
la pena en este trabajo. 
       
13. Yo sólo quiero hacer mi trabajo y no 
ser molestado. 
       
14. Me he vuelto más cínico acerca de si 
mi trabajo aporta algo. 
       
15. Dudo de la importancia de mi trabajo. 
       
16. Me siento seguro sobre mi buen 
desempeño dentro del trabajo. 
       
Gracias por su colaboración. 
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 Anexo 2.  Matriz de Consistencia       
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       Anexo 3.  Matriz para evaluación de expertos.  
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    Anexo 4.  Matriz para evaluación de expertos 2 
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Anexo 5.  Perfil de empresa. 
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA 
La empresa ATENTO sobre la cual vamos a realizar el informe.  
5.1.1. Denominación y referencia de la empresa ATENTO PERÚ. 
 Empresa   : TELEATENTO DEL PERÚ S.A.C. 
 Ruc   : 20414989277 
 Número de Trabajadores:   17 030 
 Página web  :  www.atento.com 
 
 Creación   : 01/09/1998 
 Ciuu   : 74996 
 Sector   : Telecomunicaciones 
 Dirección   : Av. La Molina 190, Ate Lima - Perú 
 Teléfono   : 01 311 64 00 
 
5.1.2. Situación geográfica 
 Región   : La Libertad 
 Provincia   : Trujillo 
 Distrito   : Trujillo 
 Localidad   : Centro Histórico - Jr. Grau 400. 
 
1.1.3.    Equipo Directivo y/ Gerencia.  
Gerente General : Normand Roberto Barahona Carbajal  
Gerente de Negocios : Diego Rodolfo Crespo 
Gerente de Site  : Virgilio Gonzales Otoya 
Jefe de Operaciones : Javier Cóndor Flores 
Responsable  : Jonathan Sevilla Antunez 
 
1.1.4.    Logo 
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5.2. Visión 
Ser el proveedor líder de soluciones de experiencia de cliente en nuestros mercados. 
 
5.3. Misión 
Contribuir al éxito de las empresas garantizando la mejor experiencia para sus clientes. 
 
5.4. Valores 
Compromiso, Pasión, Integridad, Confianza. 
 
5.5. Organigrama 
Figura No. 1: Organigrama de la empresa ATENTO PERÚ. 
 
 
Elaboración: Autores de la investigación. 
 
